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ABSTRAKSI 
Industri pariwisata merupakan suatu usaha yang sangal diperhatikan oleh 
pemerintah Indonesia karena dapat menghasilkan devisa negara yang cukup 
banyak. Sebenarnya Industri panwisala bersifal heterogen dan banyak sekali 
macamnya. Secara garis, besar industri Panwisata dapat dibagi menjadi 3 macam, 
yaitu pengangkutan, akomodasi serta obyek dan daya tank wisata. 
Di Indonesia usaha pengangkutan transpMasi sangat maju pesat, terntama 
pada lJansportasi udara. Hal ini didukung oleh meningkatuya pennintaan 
pengguna jasa transportasi yang menginginkan penganglmtan yang bersifat cepa!, 
efisien dan pelayanan yang memuaskan. schingga bany,k sekali perusahaan ­
pernsahaan penerbangan yang bennunclllan untuk mengadakan bisnis transportasi 
udara. Salah satu perusahaan penerbangan swasta yang ada di Indonesia adaIah 
Batavia Air. Perusahaan Penerbangan 
Batavia Air menawarkan produknya yaitu penyediaan liket dengan 
berbagai route domestik dan internasional. Dalam menjual produknya, Batavia Air 
menggunakan snalu proses yang dinamakan dengan reservasi. Proses reservasi ini 
S!lIIgat perin diperhalikan karena merupakan u,jung tombak penjualan tiket 
penerbangan. Dalam proses reservasi, pernsahaan ini menggunakan sistem 
reservasi yaitn sahre on-line. 
Dari awal berdirinya perusahaan ini :;ampai sekarang masih sering terjadi 
kesalahan dalam proses reservasi misalnya mengenai kesalalmn dalam mengisi 
liket, double booking. serta terJadinya uvcr bouking. Kesalahan - kesalahan yang 
tetjadi dalarn proses reservasi tcrsebut akan sangat merugikan penumpang dan 
fihak Batavia Air sendin. Maka dan itu Batavia Air terus berusaha untuk 
menan!,>ani kesalahan proses reservasi tersebut seperti memberikan sanksi kepada 
karyawan yang melakukaIl kesalahan dan membuat peraturnn barn mengenai 
proses reservasi dengan cara mengadakan pernbenahan dar; peraturan reservasi 
terdabulu agar tidak tcrjadi kesalallan yang sarna dalam proses reservasi tiket d:i 
Batavia Air. 
Setelah dilaknkan penelitian, ternyata usaha yang dilakukan Batavia Air 
tersebut dapat mengurangi tingkat kesalahan dalam proses reservasi tiket. 
Dan usaha - usaha yang dilakukan untuk mengurangi kesalahan dalam 
sistem reservasinya maka hasilnya akan dapat menjadikan kepuaS!lIl kepada 
konsumen sehingga konsumen akan meningkat dan akan menjadikan perusahaan 
penerbangan Batavia Air Jebih maju. 
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